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摘  要 
 
 
绩效考核是绩效管理中的一个关键环节，而绩效考核指标体系则是绩效考核能
否有效实行的首要前提条件。通过绩效指标，对企业的发展战略进行逐级的分解，
形成企业发展战略、发展方向及发展目标的载体，同时建立起各层级的绩效标准，
衡量员工个人的工作表现，为后续的绩效考核以及绩效管理提供评价、改进的依据。
由此可见，一套科学、合理、有效的绩效考核指标体系是任何企业开展绩效管理工
作的重要基础。  
A企业主要负责城市公共交通运输服务，是一家处于发展及转型阶段的企业。
为满足自身快速发展的需要，A企业思考改变以往粗放型管理的模式，借助外部管
理咨询单位，从对组织架构、岗位说明书的梳理开始，逐步尝试建立起企业的绩效
管理体系。通过一段时间的实践，取得了一定的成绩，但还是留有许多亟待改进的
问题，特别是在绩效考核指标体系的设计方面，仍然存在着指标与战略脱节、指标
“水土不服”等情况，无法真正起到引领企业战略目标的实现以及推进企业内部管
理水平提升的作用。因此，如何对现有指标体系进行优化完善，成为 A企业后续绩
效管理工作能否有效推进的一个关键点。 
本文以 A企业为例，在参考绩效管理及绩效指标体系建立的相关理论、文献资
料的基础上，对 A企业现行绩效考核指标体系所存在的问题进行了分析，并借助关
键绩效指标法等相关方法，重新设计了 A企业各层级的关键绩效指标体系，并对如
何改进 A企业的绩效管理工作进行了初步的探讨，希望能为其他相关类型企业的绩
效管理工作提供参考和建议。 
 
关键词：绩效指标；关键指标法；绩效管理 
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 Abstract 
 
As performance appraisal serves as an essential link in the process of 
performance management, performance appraisal index system proves to be the 
prerequisite that determines the effectivity of performance appraisal. Through 
performance indicator, development strategies will be decomposed step by step; a 
carrier of development strategies, development directions and development 
objectives will be established. Meanwhile, performance standards for all levels shall 
be formed so as to assess individual performances of employees, which lays reliable 
foundation for preceding assessment and improvement of the performance appraisal. 
Therefore, a scientific, rationalized and effective performance appraisal system lies 
as the cornerstone of effective performance management for all enterprises. 
Going through the stages of developing and transforming, the major business 
domain of company A is concerned with urban public transportation. In order to 
meet its own needs under the rapid development, company A resolves to change its 
extensive management models of the past. Supported by external management 
consultation institutions, it starts with the shaping and clarifying of its structures and 
job descriptions, endeavoring to establish its performance appraisal system. After 
practicing the measures for a period of time, certain positive outcomes have been 
achieved, while more problems still stand out and need to be addressed urgently. 
Particularly, in terms of the design of performance appraisal index system, problems 
such as the disconnection between indicator and strategy, as well as the indicator’s 
failure of acclimatization still exist, which deviates from promoting the realization 
of the strategies of enterprises and the improvement of internal management level of 
enterprises. Thus, the means and methods to optimize the existing index system 
have become the key to effectively boost the subsequent performance management 
of company A. 
Taking company A as a prototype, on the basis of the theories and 
bibliographies concerning performance management and the establishment of 
performance index system, this paper analyzes the problems of the existing 
performance appraisal index system of this company. With the guidance of key 
performance indicator method, a key performance index system for all levels has 
been designed for company A. A further discussion on how to improve the 
performance management of company A has also been conducted in this paper, with 
the hope to provide reference and suggestion on performance management for 
enterprises of related types. 
 
Key Words:  
Performance Indicator; Key Performance Indicator Method; 
Performance Management 
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第一章  绪论 
第一节  研究背景 
人力资源管理的核心是绩效管理，绩效管理中最重要的环节是绩效考核。
企业通过绩效考核，对员工的工作过程进行督促，对其工作成果进行评价，不
断地发现问题、解决问题、改进问题，从总体上推进企业发展目标的实现。同
时，对员工奖优罚劣，帮助员工发现不足并进行提升，进而推动企业整体实力
的成长，最终实现企业与员工的双赢。 
绩效考核的作用是否能够得以充分发挥，其中一个重要的基础就在于绩效
考核指标的有效性。绩效考核指标是一种对人员在参与企业发展过程各项业务
及管理中价值创造情况的判断。它来源于企业的战略发展目标，通过在企业各
层级、各部门、各岗位间的分解、应用，构成一个完整的绩效考核指标体系，
为员工的工作明确了方向，确立了标准；为企业的管理提供了工具，拓展了思
路。通过绩效考核指标体系，将员工个人目标与企业的整体目标相联系，实现
了各层级人员之间的良好沟通，对打造企业的核心竞争力提供了有力的帮助。 
A 企业是受市政府授权、委托和特许经营的，从事城市公共交通服务的公
益性国有企业。作为一个年轻的企业，通过一段时间的发展实践，初步摸索形
成了一套管理模式。但在面对接踵而至的内部管理压力以及外部发展契机的时
候，这种粗放型的管理模式显然无法满足企业快速成长的需求。后续随着引入
管理咨询机构，建立起了以绩效管理为核心的内部管控体系，在某个时期里，
绩效管理一定程度上解决了企业存在的部分管理问题。但在“蜜月期”结束后，
实施绩效管理的效果不但没有继续提升，反倒成为了更多矛盾、问题的聚焦点，
而首当其冲的就是对于现有绩效指标体系的合理性、有效性的质疑。因此，通
过改进现有指标体系的设计进而优化整个绩效管理系统，成为 A企业目前急需
去思考及实践的工作重点。 
 
第二节  研究目的与意义 
一、 研究目的 
绩效管理是目前国内外许多政府部门、企业组织都在倡导或推行的管理方
式，通过绩效管理来对照检查组织目标的实现情况，并从中寻找出造成目标未
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达成的问题症结，通过积极的沟通，提供有针对性的改进或管理方式，激励个
体实现成长，进而推动组织目标的实现。 
绩效管理包括了绩效沟通、绩效控制、绩效考核、绩效反馈等内容。其中，
绩效指标体系是每个组织战略发展目标的承载体，代表了组织发展的方向及管
理的核心，其存在的科学性、合理性直接影响了企业实施绩效管理的价值。因
此，如何正确地设计组织的绩效指标体系成为一个重要的问题点。 
本文希望借助已知的相关理论知识，对 A 企业的绩效管理现状进行探讨，
并重点对其绩效指标体系展开分析及再设计，通过这一实践过程来加深对所学
知识点的领悟及巩固，同时也希望为 A企业今后的绩效管理改进提供参考性的
建议。 
二、 研究意义  
（一）提升 A企业的整体管理水平 
通过对 A企业绩效管理现状的研究，梳理企业内部的业务关系及管理界面，
明确组织、部门、个人三个层级所要追求的目标，并从中发现企业的薄弱环节，
对其采取相应的改善措施，通过以点带面的效应，全面提升企业的管理水平。 
（二）为 A企业所在行业提供可借鉴的指标体系设计思路 
A 企业所在的行业属于公共交通服务业。长久以来，由于该类型行业的社
会公益性特点，造成了其在绩效管理的很多方面形式化现象严重，其所采用的
绩效指标体系更是无法真正反映企业的管理需求。因此，笔者希望借助此次的
研究，为该行业的指标体系设计提供可借鉴的思路。 
 
第三节  研究思路与方法 
一、 研究思路 
本文以绩效管理及关键绩效指标体系建立的相关理论为基础，通过对 A企
业在绩效管理特别是指标体系建立方面所存在问题的分析，借助指标体系建立
的相关方法，重新设计 A企业各层级的关键绩效指标体系，并借此探讨如何改
进 A企业的绩效管理工作。 
二、 研究框架 
本文共分为五章，具体包括如下内容： 
第一章为绪论，介绍了本文研究的背景、目的、意义、思路框架及方法； 
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第二章为相关的理论概述，主要介绍了绩效、绩效考核、绩效管理的理论
基础及绩效考核指标体系，并着重介绍了进行绩效指标体系设计的相关思路、
步骤； 
第三章分析了 A企业在绩效管理方面的现状及存在问题，并提出了相应的
解决思路； 
第四章运用关键绩效指标法尝试重新搭建 A企业的 KPI指标体系。从企业
的战略目标开始，详细介绍了如何通过对 A企业战略目标的分析，梳理其业务
重点领域及关键成功要素，并依次逐层建立公司级 KPI、部门级 KPI以及个人
KPI的指标体系。同时，对 KPI体系建立后的相关绩效管理工作改进所面临的
困难及措施亦进行了阐述。 
第五章是本文的研究结论。 
本文的研究框架图如图 1-1所示： 
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关键绩效 
指标法 
绩效指标 
体系的设计 
绩效评估 
的工具 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
图 1-1：本文研究框架图 
 
绪论 
研究目的与意义 研究思路与方法 研究背景 
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核及绩效管
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A企业绩效管理 
体系现状 
A企业的基本情况 A企业绩效管理体
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主要问题 
改进 A企业绩效管
理体系现状的原
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A企业绩效考核指
标体系的改进 
A企业绩效考
核指标体系改
善的基本思路 
提取组织绩
效考核指标 
完善绩效考
核指标体系 
推进 A企业绩效
管理体系运行的
保障及条件 
结论 
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三、 研究方法 
本文在编写过程中主要采用了文献研究、人物访谈、案例研究、问卷调查
等方法，通过收集、查阅、参考有关关键绩效指标的专著、文献资料，梳理出
相关理论知识点，并针对笔者所在单位绩效考核指标体系的现状及存在的问题，
提出完善及改进的建议。 
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第二章  绩效管理的理论基础 
第一节  绩效、绩效考核及绩效管理 
一、 绩效 
看待同一件事物，不同的人或者同一个人不同的角度往往会得出各自与众
不同的看法或结论。同样的，对待绩效的涵义，人们亦是站在不同的领域，用
不同的视角来进行观察和思考，因此有了对绩效定义的三种观点：一种观点认
为，绩效是结果；另一种观点认为，绩效是行为；再一种观点则强调员工潜能
与绩效的关系，关注员工素质，关注未来发展[1]。 
绩效是结果，即将绩效与工作的结果划等号。Bernadian（1995）认为：“绩
效可以定义为在特定时间内、由特定的工作职能或活动所创造的产出的记录工
作的结果。”一般用目标、指标、职责等相关概念来进行衡量。 
绩效是行为，说明绩效并不是某一项行为或某一个过程的结果，通过
Murphy 对绩效的定义：“绩效是与一个人工作的组织或组织单元的目标有关的
一组行为。”可以看出，绩效是与产生该结果息息相关的行为或过程本身。 
绩效是潜能，认为绩效关注的重点应该是组织内员工潜在的能力和素质，
潜能的大小意味着今后员工能为企业所创造价值的不同。 
除了上述三种观点外，在目前的绩效管理实践中，根据组织的不同发展阶
段，以及不同的管理对象，还存在着不同的绩效定义，如表 2-1所示。 
 
表 2-1：绩效定义适用情况对照表 
绩效含义 适应的对象 适应的企业或阶段 
1、完成了工作任务 
①体力劳动者 
②事务性或例行性工作的人
员 
 
2、结果或产出 
①高层管理者 
②销售、售后服务等可量化工
作性质的人员 
高速发展的成长型企业，强
调快速反应，注重灵活、创
新的企业 
3、行为 基层员工 
发展相对缓慢的成熟型企
业，强调流程、规范，注重
规则的企业 
4、结果+行为（行为/素质） 普遍适用各类人员  
5、做了什么（实际收益）
+能做什么（预期收益） 
知识工作者，如研发人员 
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资料来源：付亚和、许玉林 绩效管理（第二版）［M］.上海：复旦大学出版社，2008. 
 
二、 绩效考核 
绩效考核又称为绩效评估。同对绩效概念的理解存在不同角度的情况类似，
对于绩效考核的理解同样存在多角度、多方位、多层次的情况。美国管理学家
斯蒂芬.P.罗宾斯对绩效考核所下的定义是：“绩效考核是对员工的绩效进行评
价以便形成客观公正的人事决策的过程”[2]。而国内部分学者也对绩效考核提
出了如下的解释：绩效考核是指运用科学的方法和标准对员工完成工作数量、
质量、效率及员工行为模式等方面的综合评价，从而进行相应的薪酬激励、人
事激励或者岗位调整；绩效考核是对组织员工的绩效进行识别、测度和反馈的
过程[3]。 
通过上述定义的罗列，我们可以归纳出绩效考核所包含的几个方面的内容：
（一）企业要制定目标和标准；（二）企业要制定客观科学的评价体系；（三）
评价的内容不止包括员工的业绩，还包括态度、素质和能力等；（四）评价需
要反馈和激励。 
三、 绩效管理 
绩效管理是为了达成组织的目标，通过持续开放的沟通过程，形成组织目
标所预期的利益和产出，并推动团队和个人做出有利于目标达成的行为[4]。 
（一）绩效管理的作用 
1、对组织而言 
通过绩效管理，可以明确企业发展目标，梳理企业内部的流程，减少管理
成本，提升各层级人员的工作积极性，进而提高企业的核心竞争力。 
2、对个人而言 
绩效管理是对员工个人的自我检验、自我剖析、自我改进的工具，通过绩
效管理，员工不但可以获得管理者对自己工作的认可和激励，同时也能发现自
身的不足，明确改进提升的方向，激发自身的潜能，完善个人的发展。 
（二）绩效管理的基本流程 
绩效管理的基本流程一般包括绩效计划设定、绩效过程控制、绩效考核（评
估）、绩效反馈及辅导、绩效结果应用等五个环节，如图 2-1 所示，其中绩效
沟通是一种双向的、良性的过程，贯穿于整个绩效管理流程的始终。 
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图 2-1：绩效管理流程图 
资料来源：本研究整理 
 
1、绩效计划设定 
绩效计划主要包括了绩效指标的设定以及为此所展开的工作计划。通过设
定绩效指标，将企业的战略目标逐级分解到部门及个人，再通过工作计划将目
标细化落实到日常工作中，通过个人的努力带动部门、企业的成功，因此从这
个角度来看，绩效计划是绩效管理的起点。 
2、绩效过程控制 
正如前文所述，对绩效的概念存在结果论、行为论及潜能论三种看法。在
笔者看来，在实践过程中，过分绝对地强调某一种角度都是不太合适的。结果
来源于行为，好的结果的产生势必需要对过程行为的严格控制和积极推动。因
此，在绩效管理中，过程的控制也是必不可少的一个环节。通过过程控制，及
时发现绩效管理中存在的问题，并采取必要的措施予以纠偏，确保体系运转的
顺畅。持续性的绩效沟通是实现有效过程控制的关键环节。 
3、绩效考核（评估） 
绩效考核（评估）就是对照之前围绕企业目标所制定的指标、规范、标准，
来评价员工工作成果及能力，并从中发现其优劣之处，作为后续采取激励、辅
导等管理措施的依据。 
绩效计划 
设定 
绩效过程 
控制 
绩效评估 绩效反馈及
辅导 
绩效结果 
应用 
绩效沟通 
绩效沟通 
绩效沟通 
绩效沟通 
绩效沟通 
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4、绩效反馈及辅导 
绩效的反馈和辅导其实就是绩效管理中较为典型的一种沟通形式，管理者
将绩效结果告知员工，肯定其优点，指出不足之处，并为员工制定改善提升的
措施及计划；员工则可以反馈自己的看法及需要协助的内容，并接受辅导，提
升自身的能力。 
5、绩效结果应用 
绩效评价结果主要作为企业对员工进行激励、培训等分析和决策的依据，
在实际应用中，主要表现为薪酬奖金的分配、人员晋升、培训发展、人事管理
等。 
（三）绩效考核与绩效管理 
综上所述，绩效考核（评估）绝不等同于绩效管理，绩效考核（评估）是
绩效管理的一个环节，具有局部性、阶段性、事后性的特点，而绩效管理则是
一个全局性、长期性、系统性的过程。绩效管理包含了绩效考核（评估）。 
 
第二节  绩效指标体系的设计 
一、 绩效指标 
正如前文所述，绩效指标是通过一定的方法，对员工在参与企业发展过程
中价值创造情况的判断过程。在日常的绩效考核过程中，使用较多的绩效指标
主要可分为两大类，即结果指标与行为指标。结果指标一般与企业、部门、个
人的目标相对应，注重对于过往工作绩效的反映。行为指标则更多与衡量素质、
潜力等类型的指标相对应，关注的是个人与企业的长期发展，因此，在实际应
用时应充分考虑二者的有机结合。 
二、 绩效指标体系的框架 
绩效指标来源于企业的发展战略，是企业战略目标在企业内部的逐级分解。
因此，绩效指标体系的构成主要是由企业层面、部门层面以及个人层面的绩效
指标所构成。企业层面的绩效指标主要依据企业的战略目标来制定，而通过对
企业层面绩效指标的向下逐层分解，依次可得到部门绩效指标和个人岗位的绩
效指标。 
三、 绩效指标体系设计的要求 
绩效指标是绩效考核的前提及重要内容。一套科学的、系统的指标体系不
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